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关于珠山区政协九届五次会议
[bookmark: _GoBack]第19号提案的答复
徐国明委员：
您提出的关于提高对外服务窗口服务的提案收悉，现答复如下：
您反映的北方朋友在办理营业执照时，窗口工作人员使用方言沟通导致误解、服务态度不佳的情况，经核查，该事件为前年（2023年）发生的投诉。我们已对相关情况进行回访，并针对暴露的问题开展了专项整改，具体措施如下：
一、强化服务规范及定期考核评估
组织对外服务窗口工作人员开展普通话专项培训，要求服务过程中主动使用普通话，对使用方言沟通的情况进行严格考核（特殊情况下需方言辅助时，需先征得办事群众同意，确保沟通顺畅），将考核结果与绩效考核挂钩。制定《窗口服务礼仪规范》，明确要求工作人员做到仪表整洁、着装规范、微笑服务，定期开展服务礼仪演练，通过模拟办事场景提升实战能力。将普通话使用、服务规范等纳入窗口工作人员绩效考核，倒逼服务质量提升。
二、建立监督反馈机制及开展常态化巡查
在各服务窗口统一配置“服务评价器”，评价器屏幕下方醒目公示江西省营商环境投诉电话0791-96885，为办事群众即时评价服务质量、反馈问题诉求提供便捷渠道。
在大厅服务台专设投诉意见表放置点，方便群众随时填写反馈内容；同时明确专人负责群众反馈问题的接收、登记、督办及回复工作，严格落实“件件有回应、事事有落实”的闭环管理要求。
成立政务服务督查专班，采取“明察+暗访”方式，不定期对各窗口服务情况进行检查，重点关注语言使用、服务态度、办事效率等方面，对发现的问题及时通报并督促整改。
您的建议对我局改进工作具有重要指导意义。下一步，我们将以更高标准、更实举措优化政务服务，努力打造高效、便民、规范的政务环境，不断提升群众满意度。
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